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Creacio´n de herramienta de back-office
para la gestio´n de devoluciones en la
seccio´n de E-business de Mango
Egoitz Ortega Rodrigo
Resumen– A dı´a de hoy la venta online supone uno de los mayores canales de venta para las
empresas, incluyendo al sector textil. Mango no es una excepcio´n y por ello dispone un sistema que
soporta todos los elementos de la actividad e-commerce a nivel internacional, entre ellos mo´dulos
de pagos y devoluciones de pedidos. Dentro del departamento de e-business de la empresa,
todas las incidencias se gestionan en primera instancia por un equipo de soporte que se encarga
generalmente de resolverlas hasta que es posible detectar y solucionar la causa del problema. El
objetivo de este proyecto es disen˜ar e implementar una solucio´n dentro del marco de este equipo de
soporte, buscando la mejora del sistema de tratamiento utilizado actualmente, que implica procesos
manuales en muchos casos.
Palabras clave– E-commerce, disen˜o de software, Test-Driven Development, Feature-Driven
Development, JSP, testing unitario
Abstract– Nowadays online retailing is one of the greatest selling channels for companies, including
textile industry. Mango is no exception and that is why it has a system supporting all international
e-commerce business activity elements, including order payments and refunds modules. Inside the
e-business area, all the problems are managed first by a support team who usually solves them until
the source of the issue can be identified and corrected. On this project the objective is to design
and implement a solution with the scope set on this support team, looking to improve the treatment
system used at the moment, applying manual procedures on many occasions.
Keywords– E-commerce, software design, Test-Driven Development, Feature-Driven Development,
JSP, unit testing
F
1 INTRODUCCIO´N
EN la actualidad nos encontramos en un escenario don-de la venta online ya esta´ completamente estableci-da como forma alternativa para la compra de bienes
y servicios, incluso comienza a ganar terreno a sistemas ma´s
tradicionales, con plataformas como Amazon o Alibaba.
Pra´cticamente cualquier empresa orientada a la venta que
quiera potenciar su negocio recurre al e-commerce. Esto se
materializa mediante la creacio´n de un portal web o app
mo´vil junto con un sistema de back-end que permita la ges-
tio´n de la actividad comercial. Una opcio´n alternativa es la
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publicacio´n de los productos a trave´s de marketplaces co-
mo Amazon, una solucio´n ma´s econo´mica para introducir
el producto en el mercado.
Este proyecto surge de la estancia en pra´cticas que esta´
realizando el autor del artı´culo, donde se observa de prime-
ra mano la manera en la que se gestionan las incidencias
de devoluciones de pedidos. Al identificar que en parte del
tratamiento es posible introducir mejoras, se plantea al tutor
en la empresa tanto el poder disen˜ar una solucio´n a aplicar
como el utilizar dicho proyecto como trabajo final de grado.
La posibilidad de trabajar sobre un problema real y poner en
pra´ctica las competencias adquiridas durante el grado y la
mencio´n son el impulso final para decidir llevar adelante el
proyecto que este artı´culo describe.
Es importante primero tener una visio´n ma´s concreta de
parte del funcionamiento de Mango, especialmente de la
seccio´n de e-business y co´mo encaja en la actividad de la
empresa y la forma en la que se gestionan las peticiones e
informacio´n de las devoluciones.
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1.1. Contexto de la empresa y las devolucio-
nes
Mango es una empresa del sector textil con venta en ma´s
de 100 paı´ses que adema´s de disponer de una red de tien-
das fı´sicas, tambie´n utiliza un portal web y apps nativas
en dispositivos Android e iOS para ofrecer sus productos y
venderlos a nivel mundial. Tambie´n utiliza como puntos de
venta marketplaces gene´ricos como Amazon o especı´ficos
de moda como La Redoute. Adema´s de pagar en efectivo,
se ofrece la posibilidad de utilizar un vale con un importe
disponible para utilizar en las compras.
Al ser una empresa que originalmente solo se ha dedi-
cado a la venta en tienda fı´sica, en la creacio´n del a´rea de
e-business se hizo un disen˜o de la arquitectura para que se
trabajase de forma paralela al sistema de Enterprise Resour-
ce Planning (ERP) que utiliza la empresa. Dentro de esta
arquitectura se incluye un portal web que actua de back-
office, donde se puede consultar informacio´n relativa a la
actividad del departamento y realizar gestiones.
Debido a la estructura de la empresa, cuando un cliente
realiza una compra online su pedido queda registrado en
la base de datos de e-business, pero la gestio´n logı´stica y la
gestio´n de los datos de facturacio´n se hace de forma externa.
La comunicacio´n de los pedidos se hace mediante el envı´o
de un fichero con la informacio´n necesaria, registra´ndose en
el ERP utilizado por Mango. Una vez hecho el registro, se
ponen en marcha los procesos de preparacio´n y expedicio´n
del pedido.
De forma similar, cuando un cliente hace la devolucio´n
de un pedido, se genera un fichero XML desde el sistema
ERP de Mango y se envı´a al a´rea de e-business. Este fichero
sigue un circuito de procesado (ver figura 1), con dos fases
que se ejecutan de forma ası´ncrona.
Fase de aceptacio´n: Se valida que el contenido del fi-
chero sea coherente, revisando que por ejemplo el im-
porte informado en la devolucio´n se ajuste a la suma
de los importes parciales de los artı´culos. Tambie´n se
hace un cotejado de los datos con la informacio´n alma-
cenada en base de datos, parte necesaria para aceptar
finalmente la devolucio´n y registrarla.
Fase de procesado Se recupera de base de datos la
solicitud de la devolucio´n y se prepara la informacio´n,
generalmente en formato JSON o XML, para enviar
vı´a API a la pasarela de pagos utilizada originalmente
para el pago del pedido.
Si en alguna parte de este circuito se produce algu´n error,
este queda registrado en la base de datos.
El protocolo a seguir por el a´rea de e-business cuando
se detecta una incidencia es una primera actuacio´n por par-
te del equipo de soporte e incidencias. Este equipo se en-
carga de analizarlas, investigar las causas y solucionarlas si
la causa es conocida, siempre que no pueda interferir con
proyectos activos o artefactos crı´ticos, como por ejemplo el
mo´dulo de pagos.
Adema´s de poder realizar consultas en la base de datos,
en la back-office del a´rea de e-business existe una herra-
mienta de consulta para visualizar los detalles de un pedido
y sus devoluciones. A trave´s de esta herramienta tambie´n
se pueden ver los errores producidos al procesar las devolu-
ciones, siendo en muchas ocasiones utilizada para obtener
parte de la informacio´n relevante para localizar incidencias.
Las incidencias sobre las que se quiere influir con la ela-
boracio´n de este proyecto suelen ser de causas conocidas a
las que se aplica una solucio´n, las que afectan a devolucio-
nes.
Fig. 1: Circuito de procesado para un fichero de devolucio´n
1.2. Problemas del sistema
El trabajar con un sistema que depende un traspaso de
ficheros, que adema´s se genera con una base de datos que
no siempre coincide, da lugar a que el proceso no sea com-
pletamente infalible. Aunque el volumen de incidencias no
es elevado respecto al total, generalmente inferior al 3 % de
las peticiones procesadas, estas incidencias deben tratarse
siempre lo antes posible por afectar a pagos.
La mayor parte de incidencias registradas en relacio´n a
las devoluciones suelen ser errores en la informacio´n de la
devolucio´n, ya sea a nivel de fichero o en la informacio´n
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generada para enviar vı´a API. Tambie´n se puedan llegar a
producir, aunque con un nu´mero bastante inferior, errores
de conexio´n a la hora de realizar las peticiones a las distintas
APIs o incluso detectar ficheros duplicados de devolucio´n.
La mayor parte de incidencias de devoluciones suelen ser
errores en la informacio´n que llega. Para tratarlas los proce-
dimientos habituales suelen ser realizar modificaciones en
la informacio´n almacenada en base de datos, sobre el fiche-
ro o solicitar el reenvı´o de la devolucio´n al equipo responsa-
ble. Cabe destacar que el acceso a estos ficheros implica la
extraccio´n de informacio´n de base de datos y formatearlos
correctamente o hacer una conexio´n remota para recuperar-
los directamente.
Los errores no siempre responden a la misma casuı´stica,
pudiendo tener dos incidencias con el mismo error registra-
do pero con causas distintas, cada una con un tratamiento
diferente. E´sto implica que es frecuente revisar caso a ca-
so, para determinar co´mo se debe resolver. Actualmente se
puede consultar desde la back-office si un pedido tiene al-
guna devolucio´n y su estado dentro del sistema, pero no se
dispone de un histo´rico de los estados de una devolucio´n,
que puede derivar en tratar varias veces un mismo error sin
conseguir resolverlo. En base de datos tampoco se puede
visualizar esta informacio´n de ninguna forma.
La inversio´n de tiempo necesaria, unido a que la inter-
vencio´n de los miembros del equipo implica modificaciones
manuales en parte de los casos, deja claro que es un proceso
con margen de mejora.
La solucio´n ideal implicarı´a una resolucio´n de la causa
raı´z de cada uno de los errores detectados, pero debido a la
manera de trabajar en la empresa estas soluciones se retra-
san de forma frecuente. El hecho de que el equipo de so-
porte tenga bastantes funciones asociadas, que suponen un
trabajo diario constante, dificultan au´n ma´s esta vı´a.
El autor de este artı´culo, al estar realizando un convenio
de pra´cticas con la empresa dentro del equipo de soporte
del a´rea de e-business, observo´ lo explicado en los pa´rrafos
anteriores. Se hizo la propuesta de disen˜ar una solucio´n que
permitiese agilizar la gestio´n de las incidencias en las devo-
luciones al jefe del equipo y a los responsables de desarrollo
del departamento. Con su aceptacio´n, nace este trabajo final
de grado, que se detalla en las siguientes secciones.
2 OBJETIVOS
El principal objetivo es la creacio´n de una solucio´n que
permita agilizar los procesos de gestio´n en las incidencias
de devoluciones, enfocado a la manera de trabajar desde el
equipo de soporte e incidencias del a´rea de e-business.
Para la creacio´n de esta solucio´n se contempla seguir las
fases fundamentales en el desarrollo de un proyecto soft-
ware, que incluyen la captura de requisitos, disen˜o de una
solucio´n, implementacio´n del disen˜o y testing.
Originalmente se pretendı´a generar una herramienta en
la back-office donde poder centralizar la visualizacio´n de
las devoluciones de un pedido, el histo´rico de cada devolu-
cio´n y adema´s poder aplicar soluciones a los errores utili-
zando una pantalla especı´fica para este fin. En esta primera
propuesta se querı´a adema´s definir accesos a la aplicacio´n
segu´n perfiles de usuario, para impedir que usuarios no au-
torizados tuviesen acceso a parte de la informacio´n o a ma-
nipular datos.
Finalmente en la fase de captura de requisitos inicial se
acabo´ dividiendo el proyecto entre funcionalidades a imple-
mentar en aplicaciones de la back-office y la creacio´n de un
proceso automa´tico para el tratamiento de errores en devo-
luciones.
Expuesto esto, el estado final de los objetivos marcados
para el TFG es el siguiente:
2.1. Generacio´n de ficheros de devolucio´n
Desarrollar una aplicacio´n en la back-office del a´rea de
e-business que a partir de los datos de un pedido se pueda
generar un fichero XML con el formato de las devoluciones
procesadas en entorno de produccio´n. Se fija este objeti-
vo para dar soporte a la resolucio´n de errores sin solucio´n
automa´tica y facilitar los test de sistema del circuito de de-
voluciones, no solo u´til para el trabajo desarrollado en el
TFG sino que es tambie´n aplicable a otros proyectos de la
empresa.
2.2. Procesado automa´tico de errores de de-
volucio´n aplicando reglas
Desarrollo de un proceso ejecutado perio´dicamente por
un scheduler que recupere errores de devolucio´n registra-
dos en base de datos, utilizando una serie de reglas para de-
terminar la causa concreta del error y aplicar el tratamiento
correspondiente. Una regla constituye un proceso de ana´li-
sis que determina si la causa del error corresponde a la de la
regla y posteriormente una fase de tratamiento para solucio-
nar la causa. Este proceso debe tener en cuenta tambie´n si se
ha tratado ese error, ma´s de una vez para una devolucio´n o
si no se ha podido aplicar tratamiento alguno, notifica´ndose
vı´a mail en cualquiera de estos dos casos para revisarlo.
Como la creacio´n de reglas especı´ficas para cubrir cada
error supone invertir ma´s tiempo que el disponible para la
realizacio´n del trabajo final de grado, se plantea desarrollar
e implementar la arquitectura base del proceso e implemen-
tar alguna regla de tratamiento.
2.3. Mantener un histo´rico de los errores de
devolucio´n
Estudiar e implementar una forma de incluir en el sistema
un histo´rico de los errores registrados por una devolucio´n.
Para el a´mbito de este trabajo se define que debe servir co-
mo soporte al proceso automa´tico de tratamiento de errores,
habilitando que se pueda validar si una regla procesado no
esta´ funcionando correctamente.
2.4. Visualizacio´n de devoluciones en vale
En la captura de requisitos inicial se propuso desde el
equipo de negocio del departamento an˜adir en la aplicacio´n
de consulta de devoluciones una visualizacio´n directa de las
recargas hechas en un vale. Se justifica como algo u´til al
registrar perio´dicamente incidencias con inconsistencias en
la recarga de estos vales que no se detectan fa´cilmente hasta
que se produce una queja.
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2.5. Prioridad de los objetivos
De estos objetivos fijados, el ma´s crı´tico y que debe po-
der completarse dentro del tiempo fijado en el proyecto es
el procesado automa´tico de errores mediante reglas. Consi-
derando que el desarrollo de la herramienta de creacio´n de
ficheros de devolucio´n sirve de soporte a los test de valida-
cio´n del proceso y que por lo tanto es interesante cumplir
ese objetivo primero, el orden de prioridad para los objeti-
vos es el siguiente.
1. Generacio´n de ficheros de devolucio´n
2. Mantener un histo´rico de los errores de devolucio´n
3. Procesado automa´tico de errores de devolucio´n apli-
cando reglas
4. Visualizacio´n de devoluciones en vale
En las fases iniciales del proyecto se decidio´ integrar el
histo´rico de los errores de devolucio´n como parte del proce-
so automa´tico de errores, hecho que se vera´ reflejado tanto
en la planificacio´n de las etapas del proyecto como en los
resultados.
3 ESTADO DEL ARTE
Las empresas que se dedican a la venta online necesitan,
adema´s de un canal de venta por el que ofrecer sus produc-
tos, un sistema para mantener un control de sus recursos y
de la informacio´n generada por el negocio.
Una de las soluciones ma´s populares es el uso de un sis-
tema de Enterprise Resource Planning o ERP, integrando
mediante mo´dulos toda la lo´gica del negocio que pueda ne-
cesitar la empresa, como logı´stica, control de stock en alma-
cenes, contabilidad, etc. Dentro de la oferta de soluciones
ERP, de las ma´s conocidas y utilizadas son Microsoft Dy-
namics, Oracle JD Edwards EnterpriseOne o SAP Business
[1].
Cuando incluimos el e-commerce como parte del nego-
cio, el mercado tambie´n dispone de mo´dulos integrables en
sistemas ERP, como K-ecommerce, Dynamics eShop, Ora-
cle Commerce, etc. Estas soluciones tambie´n incluyen las
herramientas para desarrollar la arquitectura de una tienda
online, unificando la creacio´n del canal de venta junto cen-
tralizar todos los aspectos de la gestio´n, evitando posibles
problemas derivados de la comunicacio´n al tratar con siste-
mas independientes entre sı´.
De todas formas, cuando hablamos de grandes empresas,
especialmente con el alto nivel de exigencia dentro del sec-
tor de la moda, es habitual que se prefiera una solucio´n a
medida que no es fa´cil de satisfacer con este tipo de solu-
ciones. Las grandes empresas del sector de la moda, como
el grupo Inditex, el Corte Ingle´s o la propia Mango apuestan
por este tipo de arquitectura para su sistema.
La solucio´n escogida para la integracio´n del e-commerce
influye en la forma de procesar los pedidos y sus devolu-
ciones a nivel interno, pero el ciclo de vida de los pagos
mantiene un denominador comu´n, que es la integracio´n con
los canales de pago.
Esta integracio´n requiere el tratamiento de la informacio´n
generada del negocio y el consumo del webservice especı´fi-
co del me´todo de pago. Estos webservices se basan en ar-
quitecturas SOA o REST, utilizando XML o JSON como
esta´ndar para el envı´o de la informacio´n.
Para el consumo de estos servicios se debe crear un clien-
te que realice las distintas peticiones, implementable en len-
guajes de programacio´n multipropo´sito como Java o C#.
Hoy dı´a es frecuente que se utilice Spring, un framework
opensource basado en Java, para desarrollar este cliente por
la simplicidad que ofrece usando su mo´dulo Spring MVC o
su implementacio´n para Webservices.
Debido al contexto de este trabajo final no podemos ex-
plorar la inclusio´n de una solucio´n nueva, sino que es nece-
sario trabajar sobre la arquitectura ya existente en la empre-
sa.
4 METODOLOGI´A SEGUIDA
A continuacio´n se expone la metodologı´a de desarrollo
software elegida para llevar a cabo los objetivos marcados
en el trabajo y las herramientas utilizadas.
4.1. Metodologı´a de desarrollo
Dentro del a´rea de e-business los equipos de desarrollo
trabajan siguiendo una metodologı´a agile, Scrum. La inten-
cio´n inicial a la hora de definir la metodologı´a a seguir era
utilizar una agile, pero se opto´ por escoger una alternati-
va en vez de seguir la lı´nea de la empresa. En este caso, el
autor se decanto´ por adoptar al ma´ximo las fases de la me-
todologı´a Feature Driven Development o FDD [2] para la
realizacio´n del proyecto.
Esta metodologı´a agile define un proceso de iteraciones
cortas cuyo objetivo es proporcionar resultados perio´dicos y
tangibles. El e´nfasis del FDD es en las caracterı´sticas, fun-
cionalidades del valor para el cliente que se concretan en
una relacio´n accio´n-resultado-objeto.
Siguiendo los procesos del FDD (ver figura 2), el desa-
rrollo del proyecto incluye las siguientes etapas.
Fig. 2: Fases de un proyecto segu´n la metodologı´a FDD.
1. Desarrollo de un modelo global: se disen˜a un mode-
lo del sistema teniendo en cuenta el contexto, la visio´n
del proyecto y los requisitos capturados. En la metodo-
logı´a base se realiza un disen˜o de clases por cada a´rea
identificada, pero para trabajo se ha optado por solo
plantear un diagrama de la arquitectura (ver figura 3)
del a´rea de e-business para esta fase, con el encaje de
cada una de las funcionalidades dentro de la misma.
Esta decisio´n se toma por considerar que trabajando
sobre una arquitectura ya creada y con posibles cam-
bios externos no tiene sentido definir una estructura de
clases completa desde el inicio.
2. Construccio´n de una lista de caracterı´sticas: cons-
truccio´n de un listado resumen de las funcionalidades
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del sistema, creando funcionalidades ma´s pequen˜as y
concretas a partir de las generales. Este proceso debe
realizarse de conjuntamente con el cliente para que to-
da caracterı´stica incluida tenga su conformidad.
Para este proyecto se ha optado por generar una pri-
mera versio´n del documento e ir amplia´ndolo con las
funcionalidades ma´s especı´ficas al comenzar cada fase
posterior a la inicial del proyecto. Esta decisio´n tam-
bie´n viene motivada por la naturaleza del proyecto,
permitiendo mayor flexibilidad a la hora de encarar po-
sibles modificaciones en el sistema durante el transcur-
so del trabajo.
3. Planificacio´n por caracterı´stica: ordenacio´n y prio-
rizacio´n de las funcionalidades incluidas en la lista de
caracterı´sticas. Como este proyecto se lleva a cabo por
una u´nica persona, no se hace una asignacio´n a dis-
tintos programadores de las funcionalidades, solo se
priorizan cada una de las caracterı´sticas.
4. Disen˜o por caracterı´stica: con una o varias funcio-
nalidades de la lista se fijan los objetivos de un ciclo
de iteracio´n. Se realiza el disen˜o de la funcionalidades
de esa iteracio´n, manteniendo siempre presente el foco
solo en las caracterı´sticas de la iteracio´n actual.
5. Construir por caracterı´stica: con el disen˜o de la ite-
racio´n como base se implementa la funcionalidad en el
sistema. Para esta parte del proceso se decide por se-
guir parte de la metodologı´a de desarrollo Test-Driven
development o TDD.
Con esta metodologı´a se opta primero por el desarro-
llo de test unitarios en primer lugar y despue´s ir imple-
mentado co´digo que supere estos test. Es un proceso
incremental donde la cobertura de los test unitarios va
aumentando y el co´digo crece en consecuencia. Se in-
cluye tambie´n refactorizacio´n de los me´todos para eli-
minar co´digo redundante, simplificar los me´todos, etc.
Para facilitar este tipo de test se han utilizado mock-
up objects, que simulan la interaccio´n con otras cla-
ses complejas de instanciar. Con esta te´cnica podemos
imitar, por ejemplo, el comportamiento de una clase
que realiza transacciones con una base de datos y de-
vuelve un objeto que la clase sometida a test debe pro-
cesar.
Tambie´n se han realizado tests de integracio´n de los
componentes de cada una de las principales funciona-
lidades (ver seccio´n 2).
Fig. 3: Diagrama de la arquitectura del sistema con los elementos relevantes para el proyecto
Se ha escogido utilizar la metodologı´a FDD con los cam-
bios explicados arriba al considerar que la divisio´n de las
fases del proyecto segu´n las funcionalidades era ma´s natural
que trabajar con una metodologı´a basada en sprints cortos,
como Scrum.
La apuesta por el TDD como forma de desarrollo al cons-
truir las caracterı´sticas tiene la intencio´n de poder asegurar
la calidad del producto generado.
El desarrollo de esta forma implica una inversio´n de tiem-
po adicional para comprender en detalle cuales son los ca-
sos base y los necesarios para garantizar la correccio´n de la
solucio´n.
4.2. Herramientas escogidas
Parte de las tecnologı´as que se han utilizado en el desa-
rrollo del proyecto se han escogido por ser las que se esta´n
utilizando en la empresa y ası´ facilitar la integracio´n de los
entregables generados al finalizar el trabajo.
Para la parte de desarrollo que se realiza sobre la back-
office se ha utilizado como tecnologı´a base Java Server Pa-
ges o JSP [3], basado en servlets de Java, programas ejecu-
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tables a nivel de servidor. La implementacio´n de la parte del
cliente se ha hecho utilizando lenguajes XHTML y JQuery,
este u´ltimo por facilitar la creacio´n de scripts que mediante
el uso de Javascript requerirı´a de mayor esfuerzo de imple-
mentacio´n.
Para el back-end se ha utilizado Java EE en la implemen-
tacio´n de la lo´gica, eleccio´n natural teniendo en cuenta el
uso de JSP, y Spring. Spring es un framework para desa-
rrollo de aplicaciones basado en Java que ofrece una carac-
terı´stica denominada Dependency Injection [4], que consis-
te en la definicio´n de dependencias entre objetos a trave´s de
un constructor, argumentos de un me´todo factorı´a o propie-
dades definidas en un fichero que se aplican tras la cons-
truccio´n del objeto.
Esta caracterı´stica implica que no es necesario instanciar
en co´digo de forma explı´cita los objetos de los que se tiene
alguna dependencia, sino que al generarse una instancia del
objeto, e´ste se encarga de instanciar a su vez el resto de
objetos de los que depende.
Esto es u´til para sistemas donde se busca poco acopla-
miento de clase. Se ha decidido aplicar esta caracterı´stica
en el proyecto como forma de facilitar el testing, jugando
con inyeccio´n de dependencias para utilizar una clase u otra
en las pruebas. Adema´s, se aprovechara´ la implementacio´n
de JDBC Template [5] para gestionar las transacciones con
la base de datos a traves de Data Access Objects o DAOs.
Precisamente para facilitar el test unitario se ha escogido
incluir como tecnologı´as a utilizar Mockito [6], un frame-
work de testing basado en Java que facilita la generacio´n de
objetos mock-up.
Finalmente, para la serializacio´n y deserializacio´n de da-
tos en formato XML, necesario para parte de las carac-
terı´sticas que se quieren introducir en el sistema, se ha esco-
gido el uso de Single XML Framework [7]. Este framework
tambie´n esta´ basado en Java y su principal ventaja es que no
requiere configuraciones complejas, realizando anotaciones
en las clases que contengan la informacio´n a serializar en
formato XML es suficiente.
4.3. Planificacio´n del proyecto
A raı´z de los objetivos planteados, la metodologı´a de
desarrollo a seguir y la necesidad de adquirir conocimientos
en tecnologı´as que no se han utilizado en el a´mbito personal
o durante la carrera, definimos las siguientes etapas para la
elaboracio´n del proyecto.
1. Fase inicial del proyecto.
Desarrollo del modelo global
Captura de caracterı´sticas y requisitos general
2. Primera iteracio´n: Generacio´n de ficheros de devolu-
cio´n
Captura de requisitos y caracterı´sticas
Disen˜o de la funcionalidad
Implementacio´n y testing
3. Segunda iteracio´n: Procesado automa´tico de errores de
devolucio´n aplicando reglas
Captura de requisitos y caracterı´sticas
Disen˜o de la funcionalidad
Implementacio´n y testing
4. Tercera iteracio´n: Visualizacio´n de devoluciones en
vale
Captura de requisitos y caracterı´sticas
Disen˜o de la funcionalidad
Implementacio´n y testing
5. Integracio´n de las funcionalidades en el sistema
5 RESULTADOS
A continuacio´n se exponen los resultados obtenidos al
seguir la planificacio´n, explicando las particularidades de
cada etapa y mostrando en la medida de posibles evidencias
de su implementacio´n. Al ser un proyecto desarrollado en
empresa hay limitaciones a la hora mostrar detalles inter-
nos, en este caso referentes a la arquitectura de clases final
o a co´digo especı´fico.
5.1. Generacio´n de ficheros de devolucio´n
5.1.1. Requisitos finales
En la fase de concrecio´n de las funcionalidades a imple-
mentar en esta etapa se definen los siguientes puntos:
Se debe poder buscar un pedido existente en base de
datos a partir de su identificador u´nico. Los datos a
mostrar deben ser los mismos que los proporcionados
por la herramienta de consulta de devoluciones.
Debe darse la opcio´n de seleccionar un tipo de devo-
lucio´n completa del pedido, que seleccione todos los
artı´culos.
Debe poder seleccionarse cada producto del pedido
junto con un motivo de devolucio´n (condicio´n nece-
saria para procesados posteriores).
Los posibles motivos de devolucio´n deben cargarse
desde base de datos, pues es la u´nica informacio´n de
una devolucio´n que puede verse sujeta a cambios con
facilidad.
Debe poder seleccionarse el transporte de expedicio´n
del pedido y tambie´n otros conceptos para incluirlos
en la devolucio´n.
Debe incluirse un boto´n para a partir de los datos se-
leccionados descargar un fichero XML que siga el for-
mato utilizado en produccio´n.
De forma auto´noma se han incluido dentro del listado de
caracterı´sticas para esta herramienta la inclusio´n de alertas
en caso de no cumplir las condiciones necesarias para usar
cada opcio´n. Por ejemplo, querer generar una devolucio´n
sin haber seleccionado productos.
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5.1.2. Disen˜o
Se genera primero un mock-up de la interfaz gra´fica de
la aplicacio´n, basada en la de la herramienta de consulta de
devoluciones. Se toma esta decisio´n por estar los futuros
usuarios familiariazados con ella y ası´ facilitar la primera
toma de contacto.
Para poder cumplir el requisito de parametrizar desde ba-
se de datos la carga de motivos de devolucio´n se genera una
nueva entidad en base de datos. Esta entidad incluye datos
como el co´digo de cada motivo, su descripcio´n y si corres-
ponden a una devolucio´n completa o parcial del pedido.
El disen˜o de la funcionalidad sigue el patro´n MVC apli-
cado para JSP [8]. Solo se incluye una vista, que debe mos-
trar elementos esta´ticos y datos obtenidos de dos beans, una
que actua como formulario que almacenara´ los datos a mos-
trar y un controlador. E´ste u´ltimo gestionara la actualizacio´n
de la vista a trave´s de modificaciones de la bean del for-
mulario y la comunicacio´n con un DAO especı´fico de esta
aplicacio´n.
Para poder representar la informacio´n recuperada de base
de datos se definen entidades para representar a un pedido
y los artı´culos.
Finalmente, para poder generar el fichero de devolucio´n
se crean una serie de clases que actu´an de entidades. Es-
tas entidades implementaran el sistema de anotaciones del
Simple XML Framework para serializar los datos recogidos
de la aplicacio´n. El proceso de serializacio´n y la generacio´n
de la descarga se gestionaran desde la clase controladora.
5.1.3. Implementacio´n y testing
Durante la fase de implementacio´n se ha ido construyen-
do la aplicacio´n realizando pequen˜as fases iterativas. Par-
tiendo de replicar las caracterı´sticas de la herramienta de
consulta, se han ido ampliando las funcionalidades del lado
del cliente, como la seleccio´n de productos (ver figura 4)
para generar la devolucio´n, la devolucio´n completa, etc.
En cuanto al testing, principalmente se han realizado
pruebas unitarias sobre el controlador de la aplicacio´n, uti-
lizando la inyeccio´n de dependencias de Spring y Mockito
para emular los datos devueltos por el DAO, consiguiendo
cobertura de todos los me´todos del controlador.
Adema´s de pruebas de integracio´n validando que la apli-
cacio´n se ajusta a los requisitos definidos, se pasa un test
de validacio´n para cerrar la iteracio´n subiendo los cambios
de la back-office a un servidor de test y permitiendo que el
cliente de´ su aprobacio´n.
Fig. 4: Seleccio´n de productos en la herramienta de genera-
cio´n de ficheros de devolucio´n
5.2. Procesado automa´tico de errores de de-
volucio´n aplicando reglas
5.2.1. Requisitos finales
Al ser la fase ma´s importante del proyecto y tambie´n la
ma´s compleja debido a la gran cantidad de disen˜o e imple-
mentacio´n necesaria para una cobertura total de errores, se
acabaron definiendo las siguientes caracterı´sticas a incluir
en esta iteracio´n:
Las reglas de tratamiento deben cargarse desde la base
de datos, incluyendo un para´metro que indique si esta´n
activas o no.
El proceso debe cargar los errores registrados desde la
ultima ejecucio´n del proceso.
El proceso debe mantener un histo´rico de errores de
devoluciones tratados.
El proceso debe seguir una serie de pasos (ver figura 5)
que incluyen la consulta en un histo´rico de errores, el
procesado de los errores aplicando las reglas y la noti-
ficacio´n en caso de no poder tratar el error por alguna
causa.
Una restriccio´n para la arquitectura del proceso es que
debe tener como base la arquitectura de procesos defi-
nida en el a´rea de e-business.
Con estos requisitos en mente, el objetivo de la iteracio´n de
esta funcionalidad es disen˜ar e implementar la base del pro-
ceso, adema´s de implementar una regla para poder validar
la arquitectura del mismo.
5.2.2. Disen˜o
Para poder cumplir los requisitos de la carga de reglas
desde base de datos se empieza primero incluyendo dos
nuevas entidades en base de datos.
1. Entidad con la informacio´n de las reglas. Contiene el
nombre de una regla, si trata errores de la fase de va-
lidacio´n o procesado del circuito de devoluciones, una
identificacio´n del error y un campo que refleje si la re-
gla esta´ activa.
2. Entidad con la informacio´n de errores de devolucio´n
tratados. Contiene el identificador u´nico de la devolu-
cio´n, identificador u´nico del pedido, el error generado,
la fase del circuito a la que pertenece ese error y la
fecha en la que se inserta el registro.
Una vez definidas las entidades, se prepara el disen˜o de la
arquitectura del proceso. Partiendo de la restriccio´n sobre la
arquitectura, la clase principal del proceso implementa una
interfaz que define la ejecucio´n de tres me´todos.
Dos de ellos son me´todos para realizar pre y post ejecu-
cio´n de la lo´gica del proceso. En el primero se realiza la
apertura de conexiones con la base de datos y la carga de
las configuraciones de contexto, que nos sirve para definir
si estamos realizando una ejecucio´n en un entorno de pro-
duccio´n o uno de testing. En el segundo se realiza el cierre
de las conexiones abiertas anteriormente y gestiona la crea-
cio´n y envı´o del mail de aviso si se encontrara´ algu´n caso
que justificase el generarlo.
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Fig. 5: Diagrama de flujo del proceso de tratamiento me-
diante reglas de errores.
El me´todo de procesado de la clase principal se encarga
de gestionar la lo´gica que refleja el diagrama de flujo (ver
figura 5) del proceso. Esto incluye las llamadas a un DAO
que recupera los errores de base de datos, las reglas, realiza
la consulta del histo´rico de devoluciones de base.
Para poder procesar un error es necesario incluir en el
disen˜o una entidad que represente una devolucio´n fallida,
incluyendo informacio´n de los productos del pedido origi-
nal.
Como explica´bamos en la seccio´n 1.2, tambie´n es fre-
cuente tener que generar ficheros nuevos o modificar el fa-
llido, ası´ que en esta clase entidad se incluye un atributo que
representa la informacio´n almacenada en el fichero XML de
la devolucio´n fallida.
Para la implementacio´n de las reglas se definen tres inter-
faces base.
Rule: clase base de una regla, gestiona la lo´gica de
ejecucio´n de un regla.
Analysis: clase que gestiona la lo´gica de evaluacio´n de
las causas de un error.
Treatment: clase que gestiona el tratamiento a aplicar
para una devolucio´n.
Cada regla debera´ implementar la interfaz base, extendien-
dola si fuese necesario e instanciando las implementaciones
correspondientes de clases de ana´lisis y tratamiento.
Para evitar que la instanciacio´n suponga un incremento
de co´digo excesivo en la clase principal del proceso se in-
cluye en el disen˜o la aplicacio´n del patro´n de disen˜o orien-
tado a objetos Factory [9], que nos permite delegar la ins-
tanciacio´n a un me´todo factorı´a y no necesitar conocer la
clase concreta a instanciar.
Por ello, definimos clases factorı´a (ver figura 4) de Ru-
le, Analysis y Treatment. La factorı´a de reglas se instancia
desde el proceso principal, instanciando una de las imple-
mentaciones de Rule a partir del nombre de la regla recu-
perado en base de datos.
La instancia de Rule se encargara´ en su constructor de
usar el resto de factorias para obtener las instancias concre-
tas de Analysis y Treatment correspondientes a la regla.
Fig. 6: Parte del diagrama de clases del proceso implemen-
tando el patro´n Factory
5.2.3. Implementacio´n y testing
De forma similar a lo explicado en el apartado 5.1.3, la
implementacio´n del disen˜o ha ido ligada a la definicio´n de
los casos de test a superar y de la creacio´n de co´digo en los
me´todos que los supere.
Tambie´n se ha utilizado la inyeccio´n de dependencias de
Spring junto con Mockito para emular el comportamiento
del DAO y poder garantizar la cobertura del me´todo princi-
pal.
Para poder superar los test de validacio´n de esta funciona-
lidad era necesario implementar un regla concreta, sino es-
tarı´amos simplemente ofreciendo una base del proceso pero
sin ninguna aplicacio´n real.
Se ha escogido en este caso una regla que trata un error
generado cuando en la fase de validacio´n se detecta que se
intenta insertar una devolucio´n que ya ha sido completa-
mente reembolsada.
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Una de las causas ma´s frecuentes suele ser que desde e-
business se genera una devolucio´n por no recibir el fichero
correctamente en el sistema. Esta devolucio´n se registra co-
mo una devolucio´n normal y, en el caso de generar desde
el sistema ERP el fichero de nuevo, provoca que al detectar
una incogruencia salte el fallo.
Si bien esto no es una incidencia que afecta a cliente fi-
nal, sı´ que influye en la gestio´n contable, pues los datos de
facturacio´n que se generan no coinciden.
Para esta regla en concreto el tratamiento consistirı´a en la
actualizacio´n en base de datos de un campo definido a nivel
de pedido.
La eleccio´n de este tipo de regla se hace para poder mon-
tar una prueba de integracio´n del proceso funcionando con
cada uno de sus elementos. Tambie´n facilita la prueba de
validacio´n final, que se supera.
5.3. Visualizacio´n de devoluciones en vale
5.3.1. Requisitos finales
Para esta funcionalidad se nos solicita que la incorpore-
mos como parte de la lo´gica de la herramienta de consulta
de devoluciones, cumpliendo los siguientes requisitos.
Solo debe mostrarse la informacio´n referente a vales
cuando exista una devolucio´n en el pedido que lo re-
cargue.
Debe mostrarse el detalle completo de movimientos
del vale, diferenciando entre pagos y devoluciones.
Debe mostrarse tambie´n el importe original del vale y
el total restante.
5.3.2. Disen˜o
En esta etapa tambie´n se empieza con la elaboracio´n de
un mock-up de la interfaz gra´fica, cogiendo la base de la
herramienta e incluyendo la nueva seccio´n.
A nivel de disen˜o de clases no se ha tenido que modificar
nada de la arquitectura actual para poder realizar la imple-
mentacio´n de esta funcionalidad.
5.3.3. Implementacio´n y testing
Tambie´n se ha seguido la metodologı´a de disen˜ar primero
los casos de test e ir desarrollando el nuevo co´digo a partir
de los mismos.
El resultado final de esta fase se puede ver en la figura 7.
Los test de validacio´n para esta fase han consistido en subir
el artefacto de la back-office con los cambios a un entorno
de test para su revisio´n por parte del cliente.
6 CONCLUSIONES
En primer lugar debo destacar que se han conseguido
cumplir las etapas definidas en la planificacio´n, exceptuan-
do una u´ltima fase de integracio´n con el sistema para su
subida a produccio´n. Teniendo en cuenta que verano es un
periodo crı´tico para la actividad de la empresa y que no
es frecuente la subida de nuevas funcionalidades conside-
ro que tampoco es un factor negativo.
Fig. 7: Vista de la informacio´n de devoluciones en cheque
Tambie´n me gustarı´a realizar una reflexio´n sobre la mo-
tivacio´n original del trabajo, que era de forma auto´noma
plantear una solucio´n que mejorase la gestio´n de las inci-
dencias, especialmente en una parte tan importante como es
la post-venta dentro del e-commerce.
La experiencia de llevar adelante un proyecto de estas
caracterı´sticas, en un entorno multinacional y contando con
apoyo por parte de sus miembros ha sido sumamente intere-
sante.
De las caracterı´sticas que se introducen en el sistema, hay
dos en particular que son de especial utilidad. La generacio´n
de ficheros de devolucio´n permite agilizar tanto resolucio-
nes de incidencias como testing de nuevas funcionalidades
y el procesado automa´tico de devoluciones puede permitir
liberar parte de la carga de trabajo del equipo de soporte y
tambie´n llegar a una visio´n ma´s clara de posibles soluciones
al problema raiz a la hora de plantear solucio´n temporal.
Si bien este u´ltimo comentario puede resultar algo ex-
tran˜o, me gustarı´a recordar que el proyecto se hace desde
un equipo que no siempre tiene la posibilidad de intervenir
sobre la causa raiz, al menos en este momento.
Tambie´n he tenido la oportunidad de entrar en contacto
con tecnologı´as nuevas para mi y que tienen aplicacio´n en
el mercado actual, como Spring, que tiene mu´ltiples aplica-
ciones gracias a la amplia cantidad de mo´dulos de los que
dispone, o Mockito como herramienta de testing.
Desde luego, el trabajo desarrollado en este proyecto no
es algo final, teniendo unas lineas futuras a seguir bastante
claras.
6.1. Lineas de trabajo futuras
La tarea ma´s evidente con la que continuar serı´a la im-
plementacio´n de ma´s reglas para el proceso de tratamiento
automa´tico de errores.
El seguir por esta vı´a permite la inclusio´n de reglas hasta
cierto punto, pues la escalabilidad del proceso no o´ptima.
Para la implementacio´n que se ha realizado no se ha an˜adi-
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do un procesado concurrente de errores, principalmente por
restricciones respecto a la base de datos.
Otras posibilidades incluyen la eliminacio´n del uso de los
DAO, que en funcio´n del crecimiento del proceso pueden
suponer una explosio´n de clases. Como sustituto, se podrı´a
implementar uno o varios web services desarrollados con
Spring e Hibernate, que gestionasen las transacciones con
la base de datos. Como resultado de una peticio´n REST al
servicio web se podrı´a gestionar la comunicacio´n a traves
de mensajes en formato JSON, ma´s simple de gestionar y
testear a la hora de realizar nuevos desarrollos.
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